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Resumen:

El presentetrabajo investigativo se desarroll6 enlaEmpresaAzucarera Panama. Laentidad quetrabgja
por incrementar lacalidad en las produccionesy los servicios; por [o que e objetivo deestetrabajo es
elaborar un plan de accion que contribuyaal disefio del Sistemade Gestion delaCalidad enlaEmpresa
AzucareraPanama, teniendo en cuentalosrequisitosdelanormal SO 9001: 2008. Parael disefio deeste
ssemasehizo necesariounandisispreliminar, € cud parti6 de unacaracterizacion delaEmpresaAzucarera
Panam@, con €l objetivo de conocer sumision, suvision, su politicade calidad, asi como susobjetivosde
calidad, suobjeto socid y estructuraorgani zativa Posteriormente se andizaron susfortalezas, debilidades,
amenazasy oportunidades quedando refl g ados | os resultados dedicho andlisisenunaMatriz DAFO, ya
gueestaesunaherramientadegran utilidad paralatomade decisiones. Seaplico un cuestionario e aborado
por especiadistasdd Centro de Informaciony Gestion Tecnol 6gica(CIGET) atendiendo alosrequisitos
delanormal SO 9001:2008, afin deredizar un diagndstico paradeterminar cudlesdelosrequisitosque
secumpleny seincumplen. Finalmente seelabord un plan de accidn, que garantice d disefioy laposterior
implementacion del Sistemade Gestion delaCalidad enlaEmpresaAzucareraPanamé

Palabr asclaves; Cdidad, Sistemade Gestion delaCalidad.

Abstract:

Thisresearch was carried out in the Sugar Mill Company Panama. This enterprise worksin order to
increasethequality inthe productionsand in the services. Itsobjectiveisto elaborate an action plan that
contributesto the design of the System of M anagement Quality in thisenterprise, takinginto consideration
therequisitesfrom SO 9001: 2008 norm. To design thissystem apreiminary andysiswascarried out, it
started from acharacterization about the enterpriseto know itsmission, itsvision, itsquality policy, its
quality goals, itssocid object and itsorganizational structure. Afterwards, the strength, weakness, oppor-
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tunitiesand threatswere anayzed; asaresult the SMOT matrix was obtained duetoitisauseful tool when
to take decisionsisneeded. A questionnaire made by specidistsfrom the Information Center and Techno-
logicd Management was applied taking into consideration the requisitesfrom SO 9001: 2008 norm, in
order to make adiagnosisto determinewhich requisitesarefulfilled and which areunfulfilled. Finally, an
action planwas created to assurethe design and theimplementation of the System of Management Quality
inthe Sugar Mill Company Panama.

1.Introduccion:

El Estado cubano leatribuye gran importanciaalacalidad delosproductosy serviciosque se prestan en
las distintas organizaciones del pais. Laaplicacion delos principiosdelaGestion delaCalidad no solo
proporcionabeneficiosdirectossino que tambi én hace unaimportante contribuci 6n alagestién de costos
y riesgos. Las consideraciones de beneficios, costos y gestion de riesgos, son importantes parala
organizacion, susclientesy otras partesinteresadas.

Lapresenteinvestigaci on seinsertapor lanecesidad deun Sisemade Gestion de Calidad (SGC) comptitivo
en laEmpresaAzucareraPanamade municipio deVertientes. Paradar cumplimientod problemaplanteado
seplanted el objetivo deelaborar un plan de accion que contribuyaal disefio del SGC enlaEmpresa
AzucareraPanamd, teniendo en cuental osrequisitos delanormal SO 9001: 2008.

- Materialesy métodos:

Paraello seaplican un conjunto detécni cas muy efectivas pararecol ectar todoslosdatos necesariosenla
investigacion, lascuaesarrojaron lossiguientesresultados:

LaEntrevistaadirectivos. con el findevaorar el grado dedominio que poseen losdirectivosacercade
como disefiar e Sistemade Gestion delaCalidad.

Lagréficaderadar o diagramadearafia: Permitereunir y anaizar datos, atravésdetécnicasdetrabagjoen
grupo, paraevaluar € cumplimiento delosocho principiosde calidad promovidos por lasNormas|SO.
Paraello, se hizo necesario seleccionar €l grupo detrabajo que contribuiriaal desarrollo del proceso
investigetivo.

Lagraficaderadar esunaherramientaque esmuy Util paramostrar visualmentelabrechaentred estado
actual (real) y e estado ideal (deseado) y permite ademas, establecer metas paradisminuir estabrecha.

-Discusion delosresultados:

Paraladaboracion dd SGC fuenecesario partir deun andisisprdiminar, € cud partid delacaracterizacion
delaEmpresa, con € objetivo deconocer sumision, vision, politicade calidad, asi como susobjetivosde
calidad, suobjeto socia y estructuraorgani zativa. Posteriormente se andizaron losambientes (internosy
externos), quedando reflgados | os resultados en unaMatriz DAFO, constituyendo estaunaherramienta
degranutilidad paralatomade decisiones. Luego seidentificaron |os procesos presentesen laEmpresa,
con €l objetivo de modelar los que resultaron de interés paralainvestigacion, asi como determinar sus
indicadoresde€ficienciaatravés dediagramas deflujo.

Laentrevistaadirectivosseaplicd acinco deellosy sepudo constatar que:

Enlapreguntal: Loscinco directivos plantean quelasituacion actua delaGestiondelaCalidadenla
organizaci on es deficiente, partiendo de que aun no cuentan con un SGC. Solo secuentacon normaspara
el control delacalidad del arroz.

Enlapregunta2: Loscinco directivosconsideran no estar preparadospararedizar € disefio delaGestion
delaCalidad.

Enlapregunta3: Ninguno deloscinco entrevistadosrespondi6 alainterrogante. Por lo cual seasumeque
No poseen conoci miento al respecto.

Enlapregunta4: De maneragenera, los entrevistados plantean que las difi cultades que presentan para
disefiar & Sistemade Gestion delaCaidad consisten en:

‘Necesidad de ser capacitados al respecto.

‘No contar enlaEmpresacon un especiaistaen latematica.
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Se aplicd un cuestionario el aborado por especiaistasde Centro de Informaciony Gestion Tecnol dgica
(CIGET) atendiendo alosrequisitosdelanormal SO 9001:2008, con € objetivo deredizar € diagndstico
paradeterminar losrequisitosque secumpleny losqueseincumpleny en baseaellosproponer € plande
accion, facilitando asi € disefio del SGC enlaEmpresa. Paraunamejor comprension delostérminos
abordados se puede consultar € glosario detérminosy definiciones, confeccionado por 1al SO 9000: 2005.
L osresultados obteni dos se presentan acontinuaci on:

Cumplimiento
Requisitos Total si No % de cumplim.
Sistema de Gestion de la Calidad. 3 0 5 0
Responsabilidad de la direccion. 10 3 7 30
Gestion de los recursos. 3 3 2 60
Realizacion del producto. 14 9 5 64
Medicion, analisis v mejora. 10 1 9 10
TOTAL 44 16 28 36.4

Como sepuede observar losresultadosdel cuestionario son aarmantes, teniendo en cuentague deun
total de44 requisitos, laEmpresacumple solamente 16, paraun 36.4% de cumplimiento, lo quedauna
realidad deincumplimiento del 63.6%.

Delphi: Estatécnicapermiti6 las consultas de expertos necesarias durante e procesoinvestigativo.

A partir delaconsultaaexpertos sedisefio lagréficaderadar o diagramade arafia, quedando definidala
brechaentred estado actual (red) y e estado ided (deseado) con vistaaestablecer metasparadisminuir
estabrecha.

Enfoque al cliente.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor.

iderazgo.

Enfoque basado en Estadoreal

hechos para la toma de
decisian.

Participacion del
P =#=[stado meta
personal.

==Estado deseado

Fnfoque basado en

Mejora continua!
Procesos.

Enfoque de sistema
para la gestion.

A partir delasdificultades detectadas en €l diagndstico (cuestionario) se propone € siguiente plan de
accion, € cual deberaser llevado acabo tal como se recomienda, paralograr con éxito e disefioy la
posterior implementacion del SGC.



No Objetivos Accidn Ejecuta| Responsable Plazo
Designar el representante de la calidad en la
1 | Establecerla responsabilidad alta direccion, a través de resolucion de | Diector Consejo Inmediato
con el Sistema de Gestion de nombranuento. Direceicn
la Calidad. Seleccionar los Miembros del Grupo Gestor de [ Consejo Jefe Grupo Inmediato
la calidad teniendo en cuenta la experiencia en | Direccion Gestor
cada area.
Comunicar a todos los miveles estas| Director Jefe de Inmediato
designaciones. Cuadro
Redactar el compromiso de la direccién conel | Director. Jefe de Inmediato
SGC. Cuadro
Identificar los procesos necesanos para el | Grupo Jefe Grupa A corta
disefio del 8GC. Gestor Gestor plazo
Interrelacionar y  descmbir los  procesos |  Grupo Jefe Grupa A corta
identificados: Elaboracion del Mapa de| Gestor Gestor plazo
procesos y Diagramas de Procesos.
Determinacion de los indicadores de eficaciay | Grupo Jefe Grupa A corta
eficiencia de cada proceso teniendo en cuenta | Gestor Gestor plazo
las siguientes categorias:
+  Técnicos.
+ Economicos.
»  Decalidad
v Medioambientales.
v  De sequndad.
Cumplr con los requisitos del cliente | Grupo Jefe Grupo A corto
Enfocarla calidad al clhiente. establecidos en las Nommas Cubanas: Gestor Gestor plazo
Cumplir con los requisitos del cliente | Gmpo | Jefe Grupe | A corto
I | Enfocarla calidad al cliente. establecidos en las Mommas Cubanas: Gestor Gestor plazo
« NER 1147: Compra de amoz hirmedo.
o NR 009: Venta de amoz seco.
» NE 916: Venta de amoz consume.
Intercambiar con los clientes mediante: Grupo | Jefe Grupo | Mediano
+ conciliaciones, Gestor Gestor | plazo
o actividades de postventa,
o estudios de mercados y
+  intercambios personales.
Evaluaralos proveedoresteniendo en cuenta | Grupo | Jefe Grupe | Large
los requisitos del clhiente Gestor (Gestor plazo
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Disefiar la estrategia de desamollo delmeline | Grupo | Jefe Grupo | Inmediato
como documento indispensable para la | Gestor Gestor
implementacién del Sistema de Gestion de la

3 Planificar el Sistema de Calidad.

Gestion dela Calidad. Redactarlapolitica vlos objetivos de calidad | Grupo | Jefe Grupo | A corto

adecuados al propésito de esta organizacion. | Gestor Gestor plazo
Divulgar la politica, los objetivos de calidad, | Gmupo | Jefe Grupe | A corto
mision vy visim a través de pancartas, | Gestor Gestor plazo
carteles, charlas, murales, plegables, entre
otros.
Desamrollar un programa de superacion en | Gmupo | Jefe Grupe | Mediane
materia de calidad, que incluya a todos los | Gestor Gestor plazo
trabajadores e inchmlo en el plan de
capacitacion  de la empresa.
Elaborzr el Manua de Calidac: estz debe| Grupo | Jefe Grune | A corto

4 Disefiar \a astructura contener  su aleaice y el porqué de las| Gestor Gestor plazo

documentzl cel 3GC. pesibles exclusione:

Establecer los pricedimientos necesarios | Grupo | Jefe Grupe | A corto
para la implementaion del 8GC Gestor Gestor | plazo
Elaborzry documertarel procedmmiento parz | Grupo | Jefe Grupo | Largoe
el control de los doaunentos del sistema. Gestor Gestor | plazo
Elaborzry documertarel procedmiento parz | Grupe | Jefe Grupe | Mediang
el control de los regitros de calidad. Gestor Gestor plazo
Elaborzr el procediniento v documentacion | Grupe | Jefe Gnio | A corto
de las auditorias memas. Gestor Gestor | plazo
Elaborzry documertarun procedimiento Grupo | Jefe Grpo | Mediano
para ¢l control del poducto no confomme. Gestor Gestor | plazo
Elaborzr v distnbur las mstrucciones de | Grupe | Jefe Grupo | Mediano plaz
trzbajo a cada pueso. Gestor Gestor
Elaborzr v distribui las especificaciones de | Grupe | Jefe Grupo | Mediano plaz
calidad del product segim requisitos de los | Gestor Gestor
clientes.
Ejecutar la comprade medios dz proteccion | Direct | Especialitaend Immedato

5 Gestionar 1oz recursos necesanos. individual come sa: mascanllas, orejeras, or. comercializacio
espejuelos.
Asegurar la compm de msumes y piezas | Direct | Especialitaen Inmedato
necesanas para gjemtar los martenimientos or. | comercializacio

v lasreparaciones aite averias imprevistas.
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Elaborar y documentar los procedimientos

6 | Ejecutar el proceso para para:
la obtencion del producto. a) revisar las no confonmidades. Grupo | Jefe Grupe | Largo plaze
b) determinar las causas de las  no | Gesor Gestor
conformidades.

¢) detenminar e implementar las acciones

correctivas y preventivas necesanas.

Elaborar los procedimientos v las fichas de | Gmpo | Responsable | Mediano plaz
cada prozeso teriendo en cuenta el disefio de | Gestor | del proceso

los fhjogramas.

Actualizar la Nommativa existente en la
entidad, revisando el sitio de nemnascubanas | Grupo | Jefe Grupe | Corto plazo

de la Oficina Nacional de Nommalizacion. Ges:or (estor

Preparar auditores intemos en matenia de | Gmupo | Jefe Grupo | Mediane

Medir analizar y mejorar. calidad. Gesor Gestor | plazo

Plamificar y ejecutar dos auditorias intemas | Gmpo | Jefe Gupo | Mediano

en el afic. Gezor Gestor | plazo

Bevizar el sistema de control de calidad
existente, con vista al tratarmento estadistico

a los datos obterndos.

Elaborar un plan de mejera contima
teniendoen cuenta:

¢ analiss de los indicadores de cada

proceso, Grpo | Jefe Grupo | Mediano
» resultadosdelas auditorias, Geswor Gestor | plazo
» autoevaluaciones,

» revisiones porla direccion,

¢+ lasno conformidadesy
o ¢l cumplimiento de los requisitos de los

clientes.

Elaborar  procedimiente  para  las| Grupo | JefeGrupe | A cortoplazo
& | Revisarel 8GC revisiones  penddicas al SGC por la| Gestor Gestor

porla Direccion. Direceicn.

Conclusiones:

1.Lacaracterizacion delaempresademostré quelavisiony lapaliticade calidad no son adecuadasy los
objetivos de calidad carecen de criterios de medidas, fechade cumplimiento y responsable.
2.LaEmpresadebe seguir unaestrategiade sobrevivenciacon laacci n de minimo aminimo, minimizando
|as debilidades paraagprovechar |as oportunidades.

3.Sedeterminaronlosindicadores de eficienciaatravés delamode aci én delos procesos.

4.De 44 requisitosacumplir por laempresaestablecidosen lanorma, solamente se cumplen 16 paraun
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34.6 %
5.El plan deaccién propuesto permited disefio del SGC, asi como su posterior implementacion.
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